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ABSTRAK 
 
Dikarenakan fasilitas transportasi umum kurang memadai, maka masyarakat tampaknya 
lebih memilih untuk membeli mobil pribadi agar lebih nyaman. Dan mobil bekas merek BMW 
nampaknya menjadi salah satu pilihan yang ada. Namun dikarenakan suku cadang BMW di 
bengkel resmi cukup mahal, maka munculah bengkel-bengkel non ATPM  khusus menangani 
BMW. Sehingga menawarkan masyarakat suatu alternative pilihan bengkel dengan suku cadang 
yang lebih terjangkau. Namun kita tidak tahu apakah masyarakat cukup puas dengan kualitas 
pelayanan bengkel-bengkel non ATPM tersebut dan apakah cukup loyal dengan kualitas 
pelayanan bengkel-bengkel non ATPM tersebut. Peneliti menggunakan metode analisis regresi, 
dan data diperoleh dari pelanggan bengkel non ATPM dan teman-teman di komunitas BMW. 
Dari keseluruhan kontruk pada variabel yang diteliti, Kualitas Pelayanan berpengaruh 
terhadap Kepuasan Konsumen dan Loyalitas. Sehingga dapat dinyatakan Kualitas Pelayanan 
merupakan faktor penting untuk menciptakan kepuasan Pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
 
Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas, Regresi. 
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